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Master Plate is one restaurant in Semarang that serves food on a hot 
plate. Master Plate was founded by Mrs. Nathalia in 2017 having his address at 
Depok Kav.6 and 7 Semarang. With the research on Consumer Satisfaction, it is 
expected that it will facilitate Semarang's Master Plate in knowing the level of 
satisfaction of consumers. This study aims to find out how Product Quality, 
Service Quality and Promotion Quality on Consumer Satisfaction at the 
Semarang Master Plate Resto by using qualitative type research with a 
descriptive approach through interviews with consumers in the restaurant about 
Product Quality, Service Quality and Promotion Quality on Consumer 
Satisfaction in Resto Master Plate Semarang. From the results of the study note 
that the level of satisfaction regarding product quality, service quality and quality 
of promotion has a significant positive effect on acceptable customer satisfaction. 
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ABSTRAK 
Master Plate merupakan salah satu rumah makan di Semarang yang 
menyajikan makanannya di atas hot plate. Master Plate didirikan oleh Ibu 
Nathalia pada tahun 2017 yang beralamat di Jalan Depok Kav.6 dan 7 Semarang. 
Dengan adanya penelitian terhadap Kepuasan Konsumen diharapkan akan 
mempermudah Resto Master Plate Semarang dalam mengetahui tingkat kepuasan 
para konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Kuallitas 
Produk, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Promosi terhadap Kepuasan Konsumen 
di Resto Master Plate Semarang dengan menggunakan penelitian jenis kualitatif 
dengan pendekatan deskriptif melalui wawancara terhadap konsumen di resto 
tersebut tentang Kuallitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Promosi 
terhadap Kepuasan Konsumen di Resto Master Plate Semarang. Dari hasil 
penelitian diketahui bahwa tingkat kepuasan mengenai Kuallitas Produk, Kualitas 
Pelayanan dan Kualitas Promosi berpengaruh positif signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan dapat diterima. 





Latar Belakang  
Master Plate merupakan salah satu rumah makan di Semarang yang 
menyajikan makanannya di atas hot plate. Master Plate didirikan oleh Ibu 
Nathalia pada tahun 2017 yang beralamat di Jalan Depok Kav.6 dan 7 Semarang. 
Rumah Makan Master Plate bergerak pada bidang produk tepatnya pada 
kuliner. Pada awal berdirinya Master Plate Rumah Makan tersebut memiliki 
pegawai kurang dari 10 orang, namun seiring dengan bertambahnya jumlah 
konsumen maka pihak manajemen memutuskan untuk menambah jumlah pegawai 
dalam upaya untuk memenuhi permintaan dan pelayanan terhadap konsumen.  
Master Plate menyajikan berbagai macam makanan khas yang di masak di 
atas hot plate .Master Plate dalam melayani konsumennya tidak terbatas hanya 
dalam kuliner saja, tetapi saat ini juga dijadikan sebagai sarana untuk berkumpul 
dan bersosialisasi,  untuk menggelar rapat atau sebagai tempat pertemuan dengan 
rekan bisnis. Master Plate juga menyewakan tempat untuk acara seperti ulang 
tahun secara gratis dan pemberian discount. 
Rumah makan melihat keadaan ini sebagai peluang untuk membuat bisnis 
mereka menjadi lebih berkembang. Oleh karena itu, rumah makan saat ini tidak 
hanya menawarkan makanan, tetapi mereka juga menawarkan berbagai macam 
keuntungan dan fasilitaslainnya. 
Dalam melaksanakan tugasnya Master Plate memiliki visi sebagai pedoman 
dalam menjalankan bisnisnya, serta misi sebagai ciri khas sebagai diri mereka. 
Master Plate dalam melaksanakan bisnisnya juga mempunyai strategi, tujuan, 
yang semuanya berorientasi pada kepuasan konsumen, karena Master Plate 
percaya bahwa apabila konsumen merasapuas dengan makanan yang disajikan 
maka konsumen akan tertarik untuk kembali lagi. Untuk mendapatkan loyalitas 
pelanggan, perlu melakukan strategi pemasaran yang sangat tepat untuk 
mempengaruhi peminat para pelanggannya. Faktor yang mempengaruhi peminat 
kuliner makan antara lain kepuasan, kualitas produk, pelayanan, dan promosi. 
Menurut Tjiptono (2008: 45) pembentuk kepuasan konsumen yaitu: (1) 




oleh produsen tersedia pada outlet yang dekat dengan pembeli potensial. (2) 
Kesediaan untuk merekomendasikan, pada konsumen yang melakukan pembelian 
ulang pada produk dalam waktu yang relatif lama, maka kesediaan konsumen 
untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran 
yang penting untuk mencobanya. 
Menurut Kotler dan Keller (2009: 3) menyatakan bahwa kualitas produk 
adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan nilai pada pelanggan yang 
paling unggul dan yang sesuai atau bahkan melebihi dariapa yang diinginkan 
pelanggan. Sedang kualitas pelayanan menurut Kotler dan Keller (2009: 65) 
didefinisikan sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
menghasilkan kepemilikan apapun. 
Promosi Menurut Swastha (2000: 222), promosi dipandang sebagai arus 
informasi atau persuasi satu arah yang di buat untuk mempengaruhi seseorang 
atau organisasi kepada tindakan yang menciptakan pertukaran dalam pemasaran. 
Menurut Boyd (2010: 65) kualitas promosi diartikan sebagai upaya 
membujuk orang untuk menerima produk, konsep dan gagasan. Sedangkan 
menurut Boone dan Kurtz (2012 : 129) Kualitas Promosi adalah proses 
menginformasikan, membujuk, dan mempengaruhi suatu keputusan pembelian. 
Menurut Suryana (2011: 112), Kualitas Promosi adalah cara mengkomunikasikan 
barang dan jasa yang di tawarkan supaya konsumen mengenal dan membeli. 
Melihat dari beberapa penjelasan diatas, maka menarik penelitian dengan 
judul : PENGARUH KUALITAS PRODUK,KUALITAS PELAYANAN DAN 
KUALITAS PROMOSI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI RESTO 




Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 
didapatkan rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut : 
1. Bagaimana kualitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 




2. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
pada Rumah Makan Mater Plate? 
3. Bagaimana kualitas promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
pada Rumah Makan Mater Plate? 




Berdasarkan perumusan masalah yang telah dipaparkan di atas, sehingga 
didapatkan tujuan penelitian sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
pada Rumah Makan Mater Plate  
2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan kualitas pelayanan pada Rumah 
Makan Mater Plate. 
3. Untuk mengetahui pengaruh efektifitas promosi terhadap kepuasan 
konsumen pada Rumah Makan Mater Plate. 





 Kualitas Produk dikonsepkan menurut Kotler & Amstrong (2003:347) 
adalah kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-fungsinya, 
kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang dihasilkan, 
kemudahan dioperasikan dan diperbaiki, dan atribut lain yang berharga pada 
produk secara keseluruhan. 
 Sedangkan dimensi kualitas produk meliputi (Yamit,2010:10): 
a. Kinerja (performance) yang merupakan karakteristik pokok atas produk 
inti. 
b. Fitur (features) sebagai karakteristik pelengkap atau tambahan. 





d. Daya tahan (Durability) adalah seberapa lama produk dapat terus 
digunakan. 
e. Pelayanan (Servicieability) merupakan nilai integritas pada yang terkait 
dengan kecepatan, kompetensi, kenyamanan, kemudahan dalam 
pemeliharaan dan kenyamanan dalam pemeliharaan dan penanganan 




 Kualitas Pelayanan merupakan jasa terkait dengan pelayanan – pelayanan 
yang semakin menekankan pada kepentingan pelanggan, pelayanan, kualitas 
dan level atau tingkat (Yamit,2010,hal:20).  
 Beberapa karakteristik terkait dengan definisi kualitas  pelayanan yaitu 
(Yamit,2010, hal:22): 
a. Excellent adalah standar kinerja pelayanan yang diperoleh. 
b. Customer adalah perorangan, kelompok, departemen atau 
perusahaan yang menerima, membayar output pelayanan. 
c. Service adalah kegiatan utama atau pelengkap yang tidak secara 
langsung terlibat dalam proses pembuatan produk, tetapi lebih 
menekankan pada pelayanan transaksi antara pembeli dan penjual. 
d. Quality adalah sesuatu yang secara khusus dapat diraba atau tidak 
dapat diraba dari sifat yang dimiliki produk atau jasa. 
e. Levels adalah suatu pernyataan atas sistem yang digunakan untuk 
memonitor dan mengevaluasi. 
f. Consistent adalah tidak memiliki variasi dan semua pelayanan 
berjalan sesuai standar yang telah ditetapkan. 
g. Delivery adalah memberikan pelayanan yang benar dengan cara 
benar dan dalam waktu yang tepat. 
 
Kualitas Promosi (Promotion) 
 
 Kualitas Promosi merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan suatu 




komunikasi pemasaran dimana aktivitas pemasaran yang berusaha 
menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk atau mengingatkan pasar 
sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli, 
dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan” 
(Tjptono, 2013:219).  
Kepuasan Konsumen 
 Kepuasan Pelanggan (konsumen) adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasil 
suatu produk atau jasa dan harapan - harapannya (Kotler, 2012). Sedangkan 
menurut Tjiptono menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah respon 
pelanggan terhadap kesesuaian evaluasi yang dirasakan pada harapan sebelumnya. 
Menurutnya indikator kepuasan pelanggan (konsumen) (Tjiptono, 2014). 
a. Penyediaan layanan yang baik. 
b. Karyawan cepat dalam menyelesaikan pekerjaan. 
c. Karyawan tanggap terhadap keluhan konsumen. 
d. Karyawan mampu mengetahui keinginan dan mendiagnosis hal yang harus 
dilakukan dengan cepat. 











Hı : Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen. 
H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen 
H3 : Kualitas Promosi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen. 
H4 : Promosi Kualitas Produk,  Kualitas Pelayanan dan Kualitas Promosi 




 Penelitian ini dilakukan di Resto Master Plate Semarang yang beralamat di 
Jalan Depok Kav.6 dan 7 Semarang. 
 
Populasi dan Sampel 
 Populasidan Populasi yang akan digunakan pada penelitian ini adalah 
konsumen yang sedang berkunjung di Restoran Master Plate di Semarang. Sampel 
yang digunakan pada penelitian ini yaitu konsumen yang sedang berkunjung di 
Restoran Master Plate di Semarang. Dalam penelitian ini jumlah populasi tidak 
terbatas atau tidak teridentifikasi dan menggunakan  sampel Sampling Insidental 
yang ditetapkan sebanyak 50 responden.  
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Gambaran Umum  Responden 
 Untuk Dalam penyebaran kuesioner pada Rumah Makan Master Plate di kota 
Semarang dilakukan dengan menyebarkan 50 kuesioner. Responden dapat 








Jenis Kelamin Responden 
 
 Tabel 4.2  diatas dapat dilihat kategori jenis kelamin para responden dengan 
jenis kelamin laki-laki 20 orang responden atau sekitar 40% dan perempuan 30 
orang responden atau sekitar 60%, artinya sebagian besar responden adalah 
perempuan atau sekitar  60%. 
Usia Responden 
 
Atas dasar klasifiksi usia responden pada Table 4.3 bahwa terdapat 5 
orang responden yang berada pada kisaran kurang dari 18 tahun atau sekitar 10%, 
36 orang responden usia kisaran 19 sampai 25 tahun atau sekitar 72%, 9 orang 
responden usia kisaran 26 sampai 35 tahun atau sekitar 18%, dan tidak ada 
responden yag berusia di atas 36 tahun atau 0%. Artinya rata-rata pelanggang 










 Penggolongan responden atas dasar kriteria bekerja, terdapat 5 orang 
responden yang masih pelajar atau sekitar 10%, 31 orang responden mahasiswa 
atau sekitar 62%, 8 orang responden yang bekerja wiraswasta atau sekitar 16% 
dan 6 orang responden yang bekerja di lain-lain atau sekitar 12%. Artinya dilihat 
dari populasi kedatangan berkunjung sebagian besar responden telah memenuhi 
kriteria yaitu yang telah berkunjung lebih dari 2 kali.   
Frekuensi Berkunjung 
 
Dari deskripsi responden di atas maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata yang 
menjadi responden atau yang berkunjung diresto tersebut berumur tidak lebih dari 
35 tahun dan telah berkunjung lebih dari 1 kali sehingga dianggap bisa 
menentukan keputusan kepuasan konsumen. 
Analisis Kualitatif 
1. Variabel Kualitas Produk (X1) 
 Pengukuran Kualitas Produk, digunakan pendapat responden 
menggunakan indikator variabel (X1.1 Sampai X1.4). Adapun hasil jawaban 






2. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
 Pengukuran variabel Kualitas Pelayanan, digunakan pendapat responden 
menggunakan indikator variabel (X2.) yang meliputi: kebersihan tempat, kerapian 
karyawan, kemampuan ,mengatasi keluhan konsumen, kehandalan dalam 
penyampain menu atau pesanan dan selalu bersikap sabar dan sopan terhadap 
konsumen .Adapun hasil jawaban responden dapat di lihat dalam tabel berikut: 
 
3. Variabel Kualitas Promosi (X3) 
 Pengukuran variabel Promosi, digunakan pendapat responden 
menggunakan indikator variabel (X3) yang meliputi: promosikan lewat sosmed 
dan tampilan iklan di jejaring internet yang mudah diingat .Adapun hasil jawaban 






4. Variabel Kepuasan Konsumen (X4) 
Pengukuran variabel Kepuasan Konsumen, digunakan pendapat responden 
menggunakan indikator variabel (X4) yang meliputi: kenyamanan konsumen, 
tanggapan yang diberikan kepada konsumen, terpenuhinnya kebutuhan konsumen, 
kepuasan akan cita rasa masakan kesopanan, dll. Adapun hasil jawaban responden 
dapat di lihat dalam tabel berikut: 
 
Uji Instrumen Penelitian 
Analisis Regresi Berganda 
 
 Hasil persamaan regresi berganda tersebut di atas memberikan pengertian 
bahwa : 
4. b1 (nilai koefisien regresi X1) bernilai positif,  mempunyai arti bahwa jika 
produk semakin baik,  maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. 
5. b2 (nilai koefisien regresi X2) bernilai positif,  mempunyai arti bahwa jika 
harga semakin sesuai,  maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. 
6. b3 (nilai koefisien regresi X3) bernilai positif,  mempunyai arti bahwa jika 






Uji Kualitas Data 
1. Hasil Uji Validitas 
 
Dari hasil uji validitas yang ada pada tabel 4.6 dapat dijelaskan bahwa 
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kualitas Promosi dan Kepuasan Pelanggan 
dapat dikatakan valid berdasarkan r hitung 0,597 lebih besar dari r tabel 0,2787 
keseluruhan pernyataan yang diajukan oleh peneliti terhadap responden karena 
nilai r hitung > r tabel. 
2. Hasi Uji Reliabilitas 
 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas seperti tampak output di atas,  semua item 
pertanyaan baik dari masing-masing variabel Kualitas Produk, Kualitas 
Pelayanan, Kualitas Promosi dan Kepuasan Konsumen dapat disimpulkan 
reliabel, sehingga item-item pertanyaan yang ada dalam kuesioner penelitian ini 







Uji Asumsi Klasik 
1. Hasil Uji Normalitas Data 
 
Untuk menentukan apakah data berdistribusi normal menggunakan 
kolmogorov-smirnov dan shapiro wilk, maka pada SPSS cukup anda lihat nilai 
Sig. Nilai sig itu berarti signifikansi atau boleh disebut p value atau nilai 
probabilitas. Pada contoh di atas nilainya sebesar 0.194 dan 0.111. Nilai tersebut 
lebih dari  yaitu sebesar 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data dalam 
penelitian ini berdistribusi Normal. 
2. Hasil Uji Multikolinearitas 
 
 
Berdasarkan tabel 4.11 dapat dijelaskan bahwa semua variabel 
independen (harga, promosi, lokasi dan people) mempunyai nilai tolerance lebih 
besar dari 10% (0,10) dan nilai VIF lebih kecil dari 10 sehingga dapat 
disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas 






Berdasarkan output di atas pada Tabel summary dapat dilihat pada nilai 
Durbin-Watson. Didapat nilai Durbin Watson sebesar 1.328. nilai tersebut ada 
dalam interval -2 < DW < 2 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
autokorelasi. 
4. Hasil Uji Heterokedastisitas 
 
Dilihat dari scatterplot terlihat bahwa penyebaran titik-titik tersebut tidak 
membentuk pola tertentu, Artinya asumsi klasik regresi linier terpenuhi syarat 
tidak adanya heteroskedastisitas 
Uji Hipotesis 
1. Hasil Uji F Simultan 
 
Berdasarkan Tabel dapat dijelaskan bahwa nilai f hitung sebesar 31,892 
dengan menggunakan taraf signifikansi alpha sebesar 5% diperoleh nilai f tabel 
2,81 yang berarti bahwa nilai f hitung lebih besar dari nilai f tabel yaitu 31,892 > 
2,81.  Nilai probabilitas signifikansi didapat sebesar 0,00 dengan taraf signifikansi 
alpha sebesar 5% atau 0,05 yang berarti bahwa nilai probabilitas signifikansi 
kurang dari taraf signifikansi alpha yaitu 0,00 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut 
dapat disimpulkan bahwa Hipotesis    diterima sehingga hipotesis yang 
menyatakan dugaan variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kualitas 






2. Hasil Uji T Parsial 
 
Berdasarkan nilai signifikansi hasil output SPSS : 
a) Hipotesis H_1(pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan) 
Berdasarkan tabel dapat dijelaskan bahwa nilai t hitung sebesar 4,544 
dengan menggunakan taraf signifikansi alpha sebesar 5% diperoleh nilai t 
tabel 1,68 yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel 
yaitu 4,544 > 1,68.  Nilai probabilitas signifikansi didapat sebesar 0,00 
dengan taraf signifikansi alpha sebesar 5% atau 0,05 yang berarti bahwa 
nilai probabilitas signifikansi kurang dari taraf signifikansi alpha yaitu 
0,00 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 
Hipotesis H_1 diterima sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan 
variabel kualitas produk berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan dapat diterima.  
b) Hipotesis H_2  (pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan) Berdasarkan Tabel dapat dijelaskan bahwa nilai t hitung 
sebesar 2,653 dengan menggunakan taraf signifikansi alpha sebesar 5% 
diperoleh nilai t tabel 1,68 yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar 
dari nilai t tabel yaitu 2,653 > 1,68.  Nilai probabilitas signifikansi didapat 
sebesar 0,011 dengan taraf signifikansi alpha sebesar 5% atau 0,05 yang 
berarti bahwa nilai probabilitas signifikansi kurang dari taraf signifikansi 
alpha yaitu 0,011 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan 
bahwa Hipotesis H_2 diterima sehingga hipotesis yang menyatakan 
dugaan variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan dapat diterima.  
c) Hipotesis H_3 (pengaruh Kualitas Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan) 
Berdasarkan Tabel dapat dijelaskan bahwa nilai t hitung sebesar 3,597 




tabel 1,68 yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel 
yaitu 3,597 > 1,68.  Nilai probabilitas signifikansi didapat sebesar 0,001 
dengan taraf signifikansi alpha sebesar 5% atau 0,05 yang berarti bahwa 
nilai probabilitas signifikansi kurang dari taraf signifikansi alpha yaitu 
0,001 < 0,05. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 
Hipotesis H3 diterima sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan 
variabel Kualitas Promosi berpengaruh positif signifikan terhadap 




Untuk mengetahui besarnya nilai koefisien determinasi ditunjukkan oleh 
nilai Adjusted R Square sebesar 0,687. Nilai R Adjusted menunjukkan bahwa 
besarnya konsribusi variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kualitas 
Promosi terhadap variabel Kepuasan Pelanggan dapat menjelaskan sebesar 67.5 
persen, sedangkan sisanya 32.5  persen dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang 
tidak diteliti. 
PEMBAHASAN 
1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan. 
a. Berdasarkan hasil yang diperoleh dari pengujian terhadap Kepuasan 
Pelanggan bahwa nilai t hitung sebesar 4,544 dengan menggunakan taraf 
signifikansi alpha sebesar 5% diperoleh nilai t tabel 1,68 yang berarti bahwa 
nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel yaitu 4,544 > 1,68. Berdasarkan hasil 
tersebut dapat disimpulkan bahwa Hipotesis    diterima sehingga hipotesis 
yang menyatakan dugaan variabel kualitas produk berpengaruh positif 




b. Penelitian ini di dukung dengan teori (Kotler dan Keller 2009: 3) bahwa 
Kualitas Produk dapat berpengaruh positif terhadap  Kepuasan Pelanggan. 
Kemampuan suatu barang untuk memberikan nilai pada pelanggan yang 
paling unggul dan yang sesuai atau bahkan melebihi dari apa yang diinginkan 
pelanggan. 
c. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wenkyca, Okky 
Widodo (2012) yang meneliti tentang Analisis pengaruh Kualitas Produk 
terhadap Keputusan Pembelian (Studi Kasus pada 123 Design and 
Photography di Semarang). 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.  
a. Berdasarkan hasil yang diperoleh dari pengujian terhadap Kepuasan 
Pelanggan bahwa nilai t hitung sebesar 2,653 dengan menggunakan taraf 
signifikansi alpha sebesar 5% diperoleh nilai t tabel 1,68 yang berarti bahwa 
nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel yaitu 2,653 > 1,68. Berdasarkan hasil 
tersebut dapat disimpulkan bahwa Hipotesis    diterima sehingga hipotesis 
yang menyatakan dugaan variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
b. Penelitian ini sesuai dengan teori (Kotler dan Keller 2009: 65) Kualitas 
Pelayanan dapat berpengaruh positif terhadap  Kepuasan Pelanggan. sebagai 
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 
pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan 
kepemilikan apapun.  
c. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ayu, Dyah 
(2011)) yang meneliti tentang Studi mengenai Kualitas Pelyanan dan 
keputusan pembelian jasa Weddingan d  eventorganizer (studi kasus mahkota 
wedding).    
3. Pengaruh Kualitas Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan 
a. Berdasarkan hasil yang diperoleh dari pengujian terhadap Kepuasan 
Pelanggan bahwa Hipotesis    (pengaruh Kualitas Promosi terhadap 
Kepuasan Pelanggan) bahwa nilai t hitung sebesar 3,597 dengan 




yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel yaitu 3,597 > 
1,68. . Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Hipotesis H3 
diterima sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan variabel Kualitas 
Promosi berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
b. Penelitian ini di perkuat dengan teori (Tjptono, 2013:219) Kualitas Promosi 
dapat berpengaruh positif terhadap  Kepuasan Pelanggan. Pada hakikatnya 
Kualitas Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran dimana aktivitas 
pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi,  mempengaruhi/membujuk 
atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia 
menerima, membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang 
bersangkutan. 
c. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurdiana, Siti 
(2013) yang meneliti tentang Kualitas Promosi Pembelian Perhiasan Emas 
pada Toko Emas Jaya di Semarang. 
PENUTUP 
Kesimpulan  
   Berdasarkan analisis data yang dilakukan pada bab sebelumnya mengenai 
pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Promosi terhadap 
Kepuasan Konsumen di Resto Master Plate Semarang. dapat disimpulkan sebagai 
berikut:   
1. Kualitas Produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 
hal ini di buktikan dengan nilai t hitung sebesar 4,544 dengan menggunakan 
taraf signifikansi alpha sebesar 5% diperoleh nilai t tabel 1,68 yang berarti 
bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel yaitu 4,544 > 1,68. 
Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Hipotesis    diterima 
sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan variabel kualitas produk 
berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dapat diterima. 
2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, hal ini di buktikan dengan nilai t hitung sebesar 2,653 dengan 




yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel yaitu 2,653 > 
1,68. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Hipotesis    
diterima sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan variabel Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dapat 
diterima. 
3. Kualitas Promosi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 
hal ini di buktikan dengan nilai t hitung sebesar 3,597 dengan menggunakan 
taraf signifikansi alpha sebesar 5% diperoleh nilai t tabel 1,68 yang berarti 
bahwa nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel yaitu 3,597 > 1,68. . 
Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Hipotesis H3 diterima 
sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan variabel Kualitas Promosi 
berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dapat diterima. 
4. Nilai tingkat kepuasan konsumen di f hitung sebesar 31,892 dengan 
menggunakan taraf signifikansi alpha sebesar 5% diperoleh nilai f tabel 2,81 
yang berarti bahwa nilai f hitung lebih besar dari nilai f tabel yaitu 31,892 > 
2,81. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Hipotesis    
diterima sehingga hipotesis yang menyatakan dugaan variabel Kualitas 
Produk, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Promosi berpengaruh positif 
signifikan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 
Saran 
1. Bagi Resto tersebut berdasarkan penelitian yang telah dilakukan Rumah 
Makan Master Plate Semarang dapat mengaplikasikan dengan baik bauran 
pemasaran dalam variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas 
Promosi agar dapat meningkatkan lagi tingkat Kepuasan Konsumen. 
2. Saran peneliti selanjutnya, Diharapkan bagi peneliti selanjutnya dalam 
melakukan penelitian yang serupa lebih mengembangkan hasil yang telah 
dicapai peneliti saat ini, bahkan lebih baik menambah indikator-indikator baru 
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